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ให้บริการทางโทรศัพท์อย่างมอือาชพี 



วัตถุประสงค์การสัมมนา 
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เรียนรู้หลักการ และเทคนิค

การให้บริการ 

ทางโทรศัพท์อยา่งมืออาชีพ 



เน้ือหากระตุน้ตนเอง 
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1. Soft Telephone 

2. Customer Service & 
Handling Skill 

 4 Service Quality Characteristic 

 การรบัมือกบัสถานการณ์ที่ยุ่งยาก 

 วิธีการรบัมือและแกไ้ปญัหาเชิงรุก 

 Advantages of Telephone Customer Service 

 ขัน้ตอนการใหบ้ริการอย่างมืออาชีพ 

 ขอ้พงึปฏบิตัเิม่ือใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์

 หลกัการใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
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ความรู้พื้นฐานการให้บริการ 

ทางโทรศพัท์อย่างมืออาชพี 

(Soft Telephone) 
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Service Cooking 

พนกังานท่ีรบัโทรศพัทเ์ปรยีบเสมือน

ตวัแทนองคก์รท่ีท าใหล้กูคา้ 

ประทบัใจหรอืไม่ประทบัใจไดเ้ท่าๆ กนั 



Advantage of Telephone Customer Service 
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Efficiency 

 Ease of  
communication 

Convenience 

Economy 



ขอ้พงึปฏบิตัเิม่ือใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
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เม่ือเสยีงโทรศพัทด์งั ควรรบัสายภายใน 1-2 กริ๊ง 

อย่าใชค้ าว่า “ฮลัโหล” ในการเริ่มตน้ทกัทาย (Greeting) 

สรา้งความรูส้กึว่าปลายสายอยู่ตรงหนา้ผูใ้หบ้รกิาร 

การเงยีบขณะฟงัปลายสาย อาจท าใหเ้ขา้ใจผิดว่าสายหลดุ 

รูจ้งัหวะในการพดู ไม่พดูต่อเน่ืองคนเดียว หรอืขดัจงัหวะผูท้ี่ก าลงัพดู 

ไม่ควรใชค้ าว่า จะ๊ จา๋ นะฮะ กบัลูกคา้ 

อย่าอารมณ์เสยีกบัผูท้ี่พูดจาวกวน 

อย่าหายใจแรงๆ ใสโ่ทรศพัทข์ณะสนทนา 

ขบเคี้ยวอาหารขณะสทนา 

กฏเหลก็ หา้มวางหโูทรศพัทใ์สลู่กคา้เด็ดขาด 



ขัน้ตอนการใหบ้รกิารอย่างมืออาชีพ 
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Greeting 
“ทักทายสรา้ง
ความสมัพันธ”์ 

Asking 
“สอบถาม 

ความตอ้งการ” 

Ending 
“สรา้งสมัพันธ ์
ทิง้ทายเชงิบวก” 



หลกัการใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
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ขออนุญาตปลายสายก่อนจะโอนสาย 

เม่ือบคุคลที่ 3 รบัสาย ควรแจง้ปลายทางว่าเป็นใครตดิต่อเรื่องใด 

ปล่อยสายใหผู้ต้ดิต่อและบคุคลที่ 3 คุยกนั 

 

การโอนสาย 

การรับสาย 

รบัโทรศพัทต์ามมาตรฐานขององคก์ร                                                   

(ทกัทาย+ ชือ่องคก์ร/แผนก+ ชือ่ผูร้บัสาย+เสนอความช่วยเหลอื) 

เตรยีมกระดาษ ปากกา จดบนัทกึใจความส าคญัระหว่างการสนทนา และทวน 



หลกัการใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
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ผูร้บัฝากขอ้ความควรจดบนัทึกดว้ยลายมือที่อา่นออกชดัเจน 

จดขอ้ความอย่างละเอยีด ถกูตอ้ง ชดัเจน  

ถามช่ือผูโ้ทรมา พรอ้มหมายเลขตดิต่อกลบั 

แจง้ปลายสายว่าใครเป็นผูร้บัขอ้ความ 

บนัทกึช่ือผูร้บัขอ้ความ วนัที่-เวลารบัขอ้ความ 

น าสง่ขอ้ความใหถ้งึมือผูร้บั 

การรับฝากขอ้ความ 
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ทักษะการให้บริการและ

แก้ไขปัญหาในงานบริการ 

(Customer Service & Handling) 
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Service Cooking 

การใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ 

มิใช่เพียงร ูว่้าจะตอ้งพดู “อะไร”  

แต่ตอ้งร ูแ้ละเขา้ใจว่าจะพดู “อยา่งไร” 

เพ่ือสรา้งประสบการณท่ี์ดีใหก้บัลกูคา้ 



4 Service Quality Characteristic 
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1. Physical  

สื่อสารประทบัใจลกูคา้  

4. After service  

สร้างสมัพันธท์ิง้ทายเชงิบวก 

3. Lifetime  

ตอบสนองใกลเ้คยีงความตอ้งการ 

2. Functional 

จับประเดน็ค้นหาความต้องการลกูคา้ 



1. Physical: สือ่สารประทบัใจลูกคา้  

1. น ้าเสยีงไพเราะ เตม็ใจใหบ้รกิาร 

2. อกัขระ  ควบกล ้า ชดัเจน  

3. ไม่ใชค้ าฟุ่ มเฟือย 

4. ไม่พูดแทรกหรอืขดัจงัหวะคู่สนทนา 

5. จงัหวะการพูดไม่เรว็หรอืชา้เกนิไป 

6. น ้าเสยีงและค าพดูสรา้งความเช่ือมัน่ 

7. ควบคมุน ้าเสยีง และอารมณ์ไดต้ลอดการสนทนา 
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 Manner of Service , Attractive of speech 



สดัสว่น 3Vs การสือ่สารเพือ่งานบรกิาร 
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สือ่สารแบบเห็นหนา้ 

ทา่ทาง

น ้าเสยีง 

ค าพดู     

55% 

38% 

7% 

สือ่สารแบบไมเ่ห็นหนา้ 

ทา่ทาง

น ้าเสยีง 

ค าพดู     

0% 

83% 

17% 

Visual 

Vocal 

Verbal 



น ้าเสยีงชวนฟงัเม่ือใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
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พดูดว้ยน ้าเสยีงดงัปกต ิฟงัชดัเจน ไม่หว้น  

มีหางเสยีง และมีค าขานตลอดการสนทนา 

จงัหวะการพูดเหมาะสม ไม่เรว็-ชา้เกนิไป 

อย่าดดัเสยีง 

น ้าเสยีงชวนฟงัเมื่อยิ้มขณสนทนา 



“น้้าเสียง” บ่งบอกความเต็มใจที่ได้ให้บริการ 
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น้้าเสียงลดทอน 

o   เสียงเล็ก เสียงแหลม 

o   เสียงขึ้นจมูก เสียงบี ้

o   เสียงใหญ่ 

o   ดัดเสียง 

o   พดูอ้อมแอ้ม 

o   เสียงโทนเดียว 

o   เสียงสูง 

o   เสียงเขียว 

น้้าเสียงที่ควรใช้ 

o เต็มใจ ใส่ใจ 

o สดใส  

กระตือรอืร้น 

o จริงใจ 

o มั่นใจ 

o เป็นมืออาชีพ 



หมายถงึ ค้าพูด ท่าทาง 

น้้าเสียง ที่ไม่ควรใชใ้นการ

ให้บริการ ซึ่งอาจท้าให้

ผู้ฟังเกิดความไมพ่อใจ

หรือไม่เขา้ใจ และก่อให้เกิด

บรรยากาศไมด่ี 

ภาษาวิบตั ิ
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พนักงาน ดิฉันไม่สามารถจะแจง้ 

คุณ...ได้จนกว่าจะวันศุกร์ 



5 ประโยคตอ้งหา้มในงานบรกิาร 

“I don’t know” 
(ไมท่ราบครบั/คะ่) 

“We can’t do that” 
(เราท าส ิง่น ัน้ใหค้ณุไมไ่ดห้รอก) 

“You will have to…” 
(คณุจะตอ้ง…..) 

“Hang on a second. I will be right back” 
(รอแป๊ปนึง่นะคะ เดีย๋วโทรกลบัคะ่/เดีย๋วมาคะ) 

“No” 
(ขึน้ตน้ประโยค “ไม”่) 
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ภาษาบรกิารอยา่งสรา้งสรรค ์

หมายถงึ ภาษาที่มีรูปแบบเฉพาะและ เป็นเอกลกัษณ์ 

ผูพู้ดควรเลอืกใชภ้าษาที่เหมาะสมจะท าใหลู้กคา้รูส้กึ 

สบายใจและประทบัใจที่ไดส้นทนากบัเรา 
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อยากขอความ

ช่วยเหลือ 



มารยาทและการเลอืกใชค้ าพูด 
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มีหนา้ตายิ้มแยม้แจม่ใส ไม่ใชอ้ารมณ์ในการพดู รูจ้กัระงบัอารมณ์  

ก่อนพดูตอ้งคดิใหร้อบคอบ ว่าค าพดูที่จะพดูนั้นจะก่อใหเ้กดิผลอย่างไร  

ไม่พูดกา้วรา้วหรอืขดัคอ แมว่้าจะมีความเหน็ไม่ตรงกนั ควรใชว้ธิีที่สภุาพ        

ไม่กลา่ววาจาแทงใจ จะท าใหผู้ฟ้งัไม่สบายใจ  

ใชถ้อ้ยค าสภุาพ เหมาะสม ไม่ใชภ้าษาเฉพาะทางที่ผูฟ้งัไม่รูจ้กั 

ใชภ้าษาที่ใหเ้กยีรตผูิอ้ืน่ ไม่บ ัน่ทอนศกัด์ิศรี 

ไม่พดูอวดตน อวดภมิูข่มขู่ผูอ้ืน่  



ค าพูดเชิงบวก 
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การใชค้ าพูดเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์ท าใหลู้กคา้รูส้กึพเิศษ 

• เอย่ช่ือลูกคา้ขณะสนทนา 

• จดจ าลูกคา้และคนส าคญัของลูกคา้ เช่น คนในครอบครวั ,เพื่อน 

• พูดถงึคณุค่าที่ลูกคา้ใหค้วามส าคญั  เช่น ประหยดั ประโยชน ์

ปลอดภยั ทนัสมยั 

• เลอืกใชค้ าพูดเพื่อแสดงความเขา้ใจลูกคา้ 

• เลอืกใชค้ าพูดใหเ้กยีรติลูกคา้ทกุระดบั ไม่ท าใหลู้กคา้เสยีหนา้ 

http://www.google.co.th/imgres?imgurl=http://www.irelandseye.ie/buyonline/images/gift-blue.gif&imgrefurl=http://board2.yimwhan.com/show.php?user=tawanlub&Cate=1&topic=2&usg=__y-XHLS7cHfRLLmbw0OzrOf3XehU=&h=920&w=1050&sz=368&hl=th&start=8&sig2=CtR72spZUS3Ir1T8ZPys_g&zoom=1&um=1&itbs=1&tbnid=GzlmScj5PruKMM:&tbnh=131&tbnw=150&prev=/images?q=Gift&um=1&hl=th&sa=N&tbm=isch&ei=Nx-JTduCOcmccfSAkaUM


ภาษาในงานบรกิารแบบมาตรฐาน 
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• สวสัดคีะ่/ครับ   ดฉัิน/ผม………..รับสาย ยนิดใีหบ้รกิารคะ่/ครับ 

• ยนิดคีะ่/ครับ  

•   ขอทราบ.....ดว้ยคะ่/ครับ 

•   ขณะนีด้ฉัิน เรยีนสายกบัใครคะ/ครับ 

•   วนันีค้ณุ..... ตอ้งการสอบถามขอ้มลูเกีย่วกบัเรือ่งใดคะ/ครับ 

   สอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้ 

  การทกัทาย / การตอบรบั 



ภาษาในงานบรกิารแบบมาตรฐาน 
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  กรณุาถอืสายรอสกัครูน่ะคะ/ครับ   ไมเ่กนิ…. นาทคีะ 

ดฉัิน/ผม ขอตรวจสอบรายละเอยีดสกัครูค่ะ่/ครับ 

  ขอบคณุทีถ่อืสายรอนะคะ/ครับ 

  คณุ…..คะ/ครับ  ดฉัิน/ผม ก าลังตรวจสอบขอ้มลูอยูน่ะคะ /ครับ 

  กรณุาถอืสายรอตอ่อกีสกัครูน่ะคะ/ครับ ไมเ่กนิ…. นาทคีะ 

กรณถีอืสายรอ 



  คณุ.......คะ/ครับ  ดฉัิน/ผมจะโอนสายใหแ้ผนก.......แจง้

ขอ้มลูเกีย่วกบั......... กรณุาถอืสายรอสกัครูน่ะคะ/ครับ 

 การโอนสาย 

  คณุ …..มขีอ้มลูสอบถามเพิม่เตมิไหมคะ/ครับ 

  ขอบคณุทีใ่ชบ้รกิาร สวสัดคีะ่/ครับ 

 การกลา่วค าลงทา้ย 

ภาษาในงานบรกิารแบบมาตรฐาน 

25 



2. Functional: จบัประเด็นคน้หาความตอ้งการ 
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1. ตัง้ใจฟงัเพือ่จบัประเด็น 

2. ใชค้ าถามคน้หาความตอ้งการและทบทวนความเขา้ใจ 

3. ใหข้อ้มูลชดัเจนถกูตอ้ง เป็นล าดบัขัน้ตอน ตอบตรงประเด็น  

4. วเิคราะหแ์ละแกไ้ขปญัหา 

5. ดูขอ้มูลจากระบบของบรษิทัในการตอบค าถาม 

 











ทกัษะการตัง้ค าถามในงานบรกิาร 5W2H  

5W2H 

What 

Where 

When 

Why Who 

How 

How Much 

27 



ศิลปะการตัง้ค าถามอย่างสรา้งสรรค ์

ค าถามเสยีหนา้/ 
ค าถามทีไ่มค่วรถาม 

ค าถามใหเ้กยีรต/ิ 
ค าถามทีค่วรถาม 

1. คณุมปัีญหาอะไรครับ • พอจะเลา่เรือ่งทีเ่กดิขึน้ใหฟั้งไดไ้หมครับ 

2. คณุเขา้ใจไหมคะทีด่ฉัินพดูไป 
• มขีอ้มลูในเรือ่งใดทีต่อ้งการใหอ้ธบิายเพิม่เตมิอกี
ไหมคะ 

3. คณุตอ้งการเร็วแคไ่หนครับ 
• คณุ..ตอ้งการใหเ้ราด าเนนิแกไ้ขเรือ่งนีใ้หแ้ลว้เสร็จ
สกัเมือ่ไรดคีรับ.. เพือ่ผมจะไดร้บีประสานงานใหน้ะ
ครับ 

4. อยากไดแ้บบไหนครับ 
• สนใจแบบไหนเป็นพเิศษครับ /ผมขออนุญาตแนะน า
ไดไ้หมครับ 

5. คณุแจง้เรือ่งนีไ้วก้บัใครคะ่ 
• ส าหรับเรือ่งนีค้ณุ...ไดแ้จง้กับเจา้หนา้ทีข่องเราคน
ไหนไว ้ผมจะรบีตดิตามเรือ่งใหถ้กูครับ... 
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ทกัษะการฟังดว้ยใจ (Active Listening) 
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 ตอ้งสรา้งความกระจ่างชดั (Clarify)           ถาม 

ทดสอบว่าเขา้ใจตรงกนั (Verify)            ทวน 

สรปุความเขา้ใจเป็นช่วงๆ (Paraphrase)       สรปุ 

 บนัทึกใจความส าคญัระหว่างการสนทนา      จด 

o ถามค าถามเจาะลึกเพ่ือใหท้ราบขอ้มูล 

o ขอใหลู้กคา้พูดซ า้อกีครั้ง 

o ขอตวัอยา่งจากลูกคา้ 

o พูดทวนส่ิงที่ไดย้นิ 

o พูดทวนในส่ิงที่ตนเองเขา้ใจ 

o สรุปใจความส าคญัทัง้หมด กอ่นสนทนาเร่ืองใหม ่



3. Lifetime: ตอบสนองใกลเ้คียงความตอ้การ 

1. ตอบค าถามรวดเรว็ ไม่ใชเ้วลานาน 

2. วเิคราะหแ์กไ้ขปญัหาไดท้นัท่วงท ี 

3. เสนอทางเลอืกที่ดีที่สดุส าหรบัลูกคา้ 

4. มีความรูใ้นบรกิารที่เหมาะกบัความสนใจตามยคุสมยั 

5. ตามทนัเทคโนโลยี 
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Proper interaction with customer 



ขัน้ตอนการครอบครองปญัหา 

1. บอกกบัตวัเองว่า ปญัหาของคณุคอื ปญัหาของฉนั 

2. บอกกบัตวัเองว่า เราสามารถแกป้ญัหาน้ีไดไ้ม่ว่าจะเป็นปญัหาขนาดไหน 

3. บอกกบัลูกคา้ว่าเราจะเป็นผูร้บัผิดชอบปญัหาให ้

4. ลงมือแกป้ญัหาดว้ยตนเองอย่างเตม็ที่ เท่าที่จะท าได ้                   

(ขอบเขตของแต่ละคนจะไม่เท่ากนั) 
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4. After Service : สรา้งสมัพนัธท์ิ้ งทา้ยเชิงบวก 

32 

1. แจง้ผลการด าเนินการใหลู้กคา้ทราบเป็นระยะๆ 

2. ยดึมัน่ในสิง่ที่รบัว่าจะด าเนินการให ้และปฏบิตัิตามอย่างเคร่งครดั  

3. เสนอสิง่ที่เป็นประโยชน์ (Proactive) 

Proper interaction with customer 
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การรบัมือกบัสถานการณ์ที่ยุ่งยาก 
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 หมายถงึ การจัดการกบัค าตอ่วา่ของลกูคา้หรอื

เมือ่เกดิสถานการณ์ทียุ่ง่ยากในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่ง

มปีระสทิธภิาพ  

 มกีารตรวจสอบสาเหตแุละใหแ้นวทางแกไ้ข

ปัญหา พรอ้มทัง้หาวธิป้ีองกนัไมใ่หเ้กดิปัญหาอกี  
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วธิกีารรบัมอืกบัขอ้รอ้งเรยีน 
Complaint Handling 
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Service Cooking 

แมล้กูคา้จะไม่ถกูตอ้งเสมอไป 

แต่เขาควรไดร้บับริการท่ีดีและ

ถกูตอ้งจากพนกังานท่ีมีหวัใจบริการ 



Service Recovery 

 คือ   การกูส้ถานการณ์ที่เกดิความผิดพลาดในการ

ใหบ้รกิาร  ท ัง้น้ีเพือ่ท าใหลู้กคา้พอใจและเกดิความ

ประทบัใจ ซึ่งจะสง่ผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้รกิารของเราอกี 

                 I C A RE  
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วธิีการรบัมือกบัขอ้รอ้งเรยีน “ICARE”  

37 
“ฟัง - ถาม-ขออภยั- รบีแกไ้ข - กอบกู”้ 

1. In Tune  

ฟังด้วยความเขา้ใจ 

2. Clarification 

ถามสรา้งความกระจา่งชัด 

4. Recovery 

กอบกูค้วามผิดพลาด 

3. Apologize & Action  

ขออภัยและรีบด าเนินการ 



Empathy 
เป็นการแสดงความเข้าใจลูกค้า ด้วย   ค าพูด  จังหวะ  
น า้เสียง ท่าทาง  ที่สอดคล้องกับสภาวะอารมณ์ของลูกค้า เช่น  
•  ดฉัินเข้าใจค่ะว่าคุณรู้สึกอย่างไร........ 
•  ไม่ต้องเป็นกังวลใจนะคะจะรีบประสานงานให้ 
•  คุณคงไม่สะดวกที่ต้องมาตดิต่อหลายครัง้...   

I = In Tune ฟัง แสดงความเข้าใจด้วยการใช้   

ICARE  
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C = Clarification  

สร้างความกระจ่างชัดด้วยการตัง้ค าถาม 
• Repeat  

• Example 

• Caring 

ICARE  
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Repeat    ขอให้ทวนค าถามใหม่อีกครัง้ (ระวัง! อย่าใช้บ่อย) 
• ทวนสิ่งที่ได้ยินด้วยภาษาที่เราเข้าใจ   
  เช่น ดฉัินเข้าใจว่า....อย่างนีถู้กต้องไหมคะ 
• ได้ยนิอย่างไรกพู็ดอย่างนัน้  
  เช่น คุณแจ้งว่า..../ คุณบอกว่า.... 
• ให้ผู้พูดถามใหม่อีกครัง้  
  เช่น รบกวนช่วยถามใหม่อีกครัง้ (ต้องระมัดระวังน า้เสียง) 

ICARE  
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Example   การขอตัวอย่าง  
โดยพนักงานยกตวัอย่างหรือให้ลูกค้ายกตวัอย่างเหตุการณ์ที่เกดิขึน้ 

เช่น    

• พอจะเล่าเหตุการณ์ที่เกิดขึน้ให้ดฉัินฟังได้ไหมคะ  

• ปัญหาที่เกิดขึน้มีลักษณะเหมือนกับ..... 

ICARE  
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Caring ถามกระตุ้นความคิด  
โดยถามแบบใส่ใจ หรือ ถามหาข้อมูลที่จะช่วยเหลือ  

เช่น 
• มีเจ้าหน้าที่รับเร่ืองหรือยังคะ 

• เป็นอย่างไรบ้างคะ 

ICARE  
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A = Action   ลงมือแก้ไขปัญหา 

• ครอบครอง 

• เจรจาต่อรอง 

• เสนอทางเลือก 

• แจ้งระยะเวลาด าเนินการ 

• Say “NO” Positively 

ICARE  
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RE = Recovery 
•  ขอโทษ 
•  บันทกึข้อร้องเรียน 
•  ชดเชยความเสียหาย/ ความรู้สึก 
•  ส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
•  หาแนวทางป้องกันเพื่อไม่ให้เกิดซ า้ 
•  เก็บ Voice of Customer ส่งต่อให้หน่วยงานที่

เก่ียวข้องน าไปสู่การปรับปรุงบริการ 

ICARE  
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